KINH NGHIEM THUC TIEN

AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUONG THEQ RO TIEU CHUAN
150 9000:2000 TRONG CAI CACH THU TUC HANH CHINH o DA LAT

LE CHINH

PhS Chu tich UBND thénh phé D& Lat

1. Xuat phat tir thue tien.

Trai qua 112 nam xay dung va phat
trién, nam 1999, thanh phd Pa Lat (Lam
Péng) duoc cong nhan 1a do thi loai IL
Hién tai. thanh phd P4 Lat dang trong qua
trinh xay dung d6 thi theo huéng cong
nghiép hod, hién dai hoa.

Trén co so xdc dinh cai cdch hanh
chinh (CCHC) 14 modt trong nhimg giai
phap quan trong thiic ddy kinh 1€ - xa hoi
phat trién, thanh phé Da Lat timg budc
doi mdi phuong phédp lanh dao. diéu hanh,
ap dung uén bo khoa hoc - ki thuat trong
cai cdch thu tue hanh chinh (TTHC) nham
nang cao chat lugng cung img dich vu
cong vi hién dai hod cdng s0, xay dung bo
mdy hinh chinh nha nuéce trén dia ban dap
img dugc cdc yéu cu phdt trién kinh 1€ -
xa hoi theo dinh hudéng phét trién thanh
phd dén nam 2020 vi muc tiéu cua
Chieong trinh 1ong thé cdi cdach hanh
chinh nha nuoc giat dean 2001-2010.

Xuat phdt tir tinh hinh thuc t€, thanh
phd Da Lat d3 quyét dinh budc dot pha
ddy manh cdi cich TTHC & nhiing linh
vuc biuc xidc nhit nhu xay dung, quy
hoach, nha dit, khiéu nai, t6 cdo, dang ki
kinh doanh... vi TTHC trong cac linh vuc
nay do nhiéu nganh, nhiéu cidp quy dinh,
vira thidu tinh déng bo, vita rudm ra, phic
tap, thudng xuat phat tir yéu cau thuan tién
cua co quan hanh chinh nha nuée ma chua
quan tam dav du dén nguyén vong va su
thuan tién cua nhan dan. Bén canh d6, mot
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b6 phan CB,CC khi tiép nhan va giai quyét
cong viéc con cd thdi do thi€u ton trong
nhén dan, clra quyén va nhiing nhiéu. Diéu
d6 khong nhimg lam mat thii gian, cong
sifc, tién clia cla cdc td chire., cong dan ma
con 1a mot trong nhilng nguvén nhan dé
tham nhiing phat trién.

Ngay 28-01-2002, thanh phd Da Lat da
ban hanh mot s6 quy dinh vé cdp gidy
phép xay dung: cdp gidy ching nhén
{GCN) quyén s& hitu nha & gin lién vai
quyén st dung dat &; chuyén nhugng.
chuyén déi va thira k& quyén sit dung dat;
giai quyét tranh chip dat dai va khiéu nai,
td cdo. Noi dung cdc quy dinh tao hanh
lang phdp 1V rd ring, xdc dinh cu thé
nhiém vu, trdch nhiém clia cdc co quan
chitc nang trong giai quyét cong viéc.
Doéng thai, thanh phé tién hanh tap huan
cho CB.CC cdc phong, ban, nganh lién
quan vad UBND cic phudng, xd dé trién
khai thuc hién, phé bién rong rai dén moi
ting I6p nhan dan va td chic trén dia ban
thanh pho.

Viéc trién khai cdc quy dinh nay da
cong khai hod TTHC, tao diéu kién thuan
loi cho t6 chite, ¢ nhén khi ¢é nhu ciu vé
dich vu hanh chinh cong; tao budc chuyén
bién vé tinh thin trich nhiém cia CB.CC
cdc phong, ban lién quan... Tuy nhién do
khong c6 bién phdp quin 1y kiém sodt
cong viéc chat ché nén trong qua trinh tac
nghiép con dé xdy ra sai sot: TTHC chura
duge cai tién theo hudng don gian. khoa
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hoc; ngudi dan con phai di lai nhiéu nai,
nhiéu lin dé bé sung va chinh sira hé so;
tra két qua chwa ding thdi gian quy dinh.

Trude véu cdu cdn tiép tuc gidl quyél
161 hon TTHC cho t6 chic, cong dan, ngay
12-4-2002, UBND tinh Lam Déng ban
hanh Quyét dinh sa 59/2002/QP-UB giao
cho thanh phd nhiém vu trién khai ng
dung bo tiéu chuan ISO 9000:2000 trong
thue hién cai cich TTHC (ISO 9000:2000
la bo tiéu chudn vé hé thong quan I¥ chat
lrong do To chife tiéu chudn hod quéc t&
(viét tat 12 1SO) ban hanh: 12 mot phuong
phap quan 1¥ ma nhiéu noi trén thé gidi di
thira nhén 14 ¢6 hi¢u qua cao).

Trong di¢u kién nudc ta, dich vu hanh
chinh cong 14 loal dich vu gan nhu mang
tinh chal déc quyén theo quy dinh cia
phdp luat hién hanh, do cdc 10 chife thuoc
h¢ thong QLNN thyc hién trong qud trinh
cung cap dich vu. Vi du: cap phép xay
dung. cap GCN dang ki kinh doanh, cédp
GCN quyén sd hitu nha & va quyén sir
dung dat &... chi thudc thim quyén cla
UBND cap huyén tro lén. Trong qud trinh
thuc hién, kha ning xay ra tiéu cuc hodc
sur tho 0, thiéu ton trong cua CB.CC... la
khd lén. Viéc ting dung bd tiéu chuanISO
9000:2000 v6i nguyén tiac hudng vdo
khach hang (16 chiic, cong dan). phiong
phap lam viéc khoa hoc, minh bach hod,
céng khai hod cdc qud trinh hanh chinh,
qudn Iy theo qud trinh c6 kiém sodt, khong
ngimg cai tién... 1a mot chu truong phil
hop. Day 1a mé hinh quan 1Y hodn toan
huéng vao khach hang. N6 xuat phart tr
viéc xem xét that ki ludng nhitng yéu ciu
cua “khach hang™ va két thic & viéc thim
do sir thoa man cia ho nham muc dich cai
tien lién tuc, phuc vy ngudi dan ngay cang
tot hon trong Khi van dam bao tuyét déi
tuan thu theo nhimg yéu ciu cua phap luit
trong qua trinh cung cap dich vu.

Peé ap dung SO, hoat dong clia co quan
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HCNN phai tuan theo mot sd nguyén tic
nhat dinh, nhu nguyén tic hudng vao
khach hang: sy lanh dao; su tham gia cua
moi ngudi trong to chic; 1iép can theo qua
trinh: ti€ép can hé théng ddéi véi quan 1y;
cdl tién lién tuc; quyét dinh dua trén phan
tich, thong ké su kién; quan hé hop tdc
cing ¢o lg1 vél nha cung ding dich vu (vl
cdc dich vu mua, thué ngoai). Cdc nguyén
tic nay s& rang budc tir cin bo lanh dao
dén CB,CC thira hanh trong qud trinh thuc
thi cong vu phai dam bédo ding theo quy
dinh cua phdp lual.

Bén canh dd, ngay 04-9-2003. Tho
twéng Chinh phi di ra Quvét dinh s6
181/2003/QD-TTg vé viéc ban hanh Quy
che thuc hién co ché “Mdér cita” tai co
quan hanh chinh nha nudc dia phuong.
Day ciing la mét bién phdp cai tién quy
trinh, cdch thitc giai quyét TTHC cho 16
chirc, cong dan. Xét tinh hinh thuc 1€ via dé
thue hién 16t quyét dinh cua Chinh phu
ciing nhu cua UBND tinh, UBND thanh
pho Da Lat quyét dinh 1éng ghép. dua he
thong ISO vao mé hinh “Mdét cita ™ nham
cling ¢6. chuan hod cdc quy trinh nghiép
v gidi quyét TTHC va kiém sodt mot cach
hiéu qua cdc quy trinh do.

2. Cach thire, quy trinh va pham vi
ap dung ISO 9000:2000.

Ap dung hé théng quén 1y chat luong
theo bo tiéu chuan ISO 9000:2000 vio
cong tac cai cdich TTHC & thanh pho Da
Lat duge tién hanh theo cdc bude nhu sau:

- Diéu tra, khao séit va chon linh virc
cung c¢ap dich vu cong theo co ché “Mr
cita” b dp dung bd tiéu chuin ISO
9000:2000.

- Xdc lap quyét tam cia lanh dao thanh
pho trong viéc cam két cung cdp dich vu
cong vo1 phuong cham “Puing ludr, céng
khai, diing thot han.

- Trén co 5o cdc [inh vue duge chon, tap
trung nghién ciru cdc van ban phdp quy ¢6
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lién quan, tir d6 chi dao cho cic phong,
ban lién quan xay dung. bién soan cdc thu
tuc. quy trinh tdéc nghiép moét cich cu the,
rd rang. ¢d tinh kha thi cao, ding phap
luat. dong thoi ddp ting dugc yéu ciu cua
bo tiéu chuan.

- Té chiie tap huin, dao tao cho doi ngd
CB.CC ¢6 lien quan vé bo tiéu chuin;
rong do. dac biét quan tam dao tao vé
thuc hién cdc thu tuc, quy trinh tdc nghigp.

- Ba tri dia diém, trang bi budc dau vé
co s& vat chat, rang thi€l bi cho bo phan
tiép nhin va tra két qua tai Van phong
HDND va UBND thianh phé (theo mo hinh
“Mor crta ") va trumg tap CB.CC cdc don vi
lien quan lam viée vio cdc buoi sdng hing
tuan dé tiép nhin ho so doi véi cac linh
vue dugc chon. Riéng doi vai cac phuong,
xd thi tién hanh thanh lap bo phan uép
nhin va tra k&l qua tai tru so UBND
phurdng. xa (thanh vién la cdn b phu trich
¢ic linh vuc dugc chon).

- Té chifce thue hién theo quy dinh cla
cic thu we, quy trinh tdc nghiép. Khi ho
so didv du theo hudng dan va ding quy
dinh sé dugc nhan vién ti€p nhan ho so
nhin vi viét gidy bién nhan, trong do néu
rd ngav xac minh kiém tra. ngay tra hé so.
Sau do. hd so duge chuvén dén cdce phong.
ban ¢¢ lién quan trong hé thong thiam
dinh. xdc minh, xdc nhdn va ¢é 1o rinh
cho UBND thanh phd dé giai quyét, tra lai
cho nhan vién 1i€p nhin ho so va ra cho
neudi giao dich theo gidy bién nhan. Qué
trinh tdc nghiép cac cong viéc nay tir lic
hé so duoce tiép nhan dén khi hoan tra cho
ciic 16 chife, cd nhan duge kiém sodt chat
ché bang phiéu kiém sodt qud trinh. O cip
xi. hd so duoc gidi quyét theo thim quyén
luat dinh nhung nhin chung ciing theo quy
trinh twong tu.

- Dinh ki hodc theo véu ciu, lanh dao
UBND thanh phé Pa Lat 16 chife cdc dot
d4nh gid noi bo dé kip thai phat hién, khac
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phue nhitng su khong pht hop xay ra trong
qué trinh thuc hién cdc thd tuc, quy trinh
da duogc ban hanh.

- Tién hanh théng ké, tong hop va phan
tich cdc s6 liéu lién quan theo dinh Ki (vi
du nhu do ludng su thoa man cua khach
hang, nhimg sur khéng phi hop da xay ra,
sd lugng ho so da 1i€p nhan va gial
quyét...) dé dua ra nhimg quyét dinh cai
tién he¢ thong.

Tai Van phong HDND, UBND thanh
pho Da Lat, heé thong 1SO dugc dp dung
trong céc linh vuc sau: ¢dp phép xay dung
nha & tr nhan; cap GCN dang ki kinh
doanh; tham dinh va phé duyvét du dn dau
tr; tham dinh va phé duyét ho so thiét ké
du toin cong trinh xdy dung: chuvén
nhugng. chuvén doi. thira ké, cho tang
quyén s dung dat (da cd giady ching
nhéan); chuyén nhuong, thita k&, cho tang
quyén s& hitu nha & va ddt & (da cd GCN);
chuyén nhuong. thira k&, cho tang quyén
sir dung ddt (dd ¢6 GCN, tich hop thua);
chuyén nhuong, thira k&, cho tang quyén
sir dung dét gan lién tai sdn trén dat (da cé
GCN, tdch, hop thua, ¢é gidy & hop 1€);
thue hién nghia vu tai chinh doi véi viéc
chuvén quyén sd hitu nha & gin véi quyén
stir dung dat &; thuc hién nghia vu tai chinh
déi val viee chuyén quyén sir dung dat o,
dat nong nghiép; thuc hién nghia vu tai
chinh déi véi viéc giao dit, chuyén muc
dich sir dung dat; cdp GCN quyén sir dung
nhd & va quyén st dung dit o theo yéu
ciu: chimg thuc bhdn sao gidy to; tham tra
vil phé duyét quyét todn von dau tu hoan
thanh.

Dé tao diéu kién thuan loi cho t6 chiic,
cong dan, Kho bac Nha nude Lam Pong
cling di ho tro, bd tr cdn bd tai bd phan
1i€p nhan va tra két qua & Van phong
HDND, UBND thanh phé dé thu tién khi
phét sinh nghia vu tai chinh.

Tai cdc phudng, x4, tir thang 10-2003
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thanh phé da cho trién khai thi diém & céc
phudng 1, 2, 4, 5, 9 va xa Xuan Tho. Tir
thiang 3-2004, trién khai dén tat ca cdc
phudng, xa con lal trén cdc linh vyc: hoa
gial tranh chap; giai quyél hd so dang ki
ho tich: xdc nhin don xin cdp phép xay
dung: xdc nhan hop déng chuyén quyén st
dung dat; xdc nhan hién trang nha &, dat &.

Hé thong quan Iy chat lugng theo bd
tieu chuan ISO tai thanh pha Pa Lat ducc
trién khai tir nam 2002 va sau mot thi
gian thuc hién, ddnh gid ndi bo dé kip thai
khac phuc cdc thi€u s6t, UBND thanh pho
Da Lat da duge UBND tinh Lam DPéng va
cdc nganh lién quan danh gid vao ngay 30-
6-2003. UBND tinh Lam Déng da ddnh
gid tot vé qua trinh ting dung ISO trong
quan 1¥ hanh chinh ¢éng tai thanh phé Da
Lat va da cho phép UBND thanh phd Da
Lat m&i don vi thit 3 14 Trung tam ching
nhian phil hop tiéu chuan QUACERT va
Cong ty BVQI danh gid, cong nhin. Hai
don vi danh gid chiing nhan nay di kiém
tra, danh gid hé thong quan 1Y chat lugng
theo tiéu chuan ISO tai Van phong
HDND. UBND thanh phé vao ngay 01 va
02-8-2003 va da cdp GCN dat tiéu chuén
ISO 9001:2000 (QUACERT ciap GCN
ngay 12-8-2003 vi BVQI cip GCN ngay
27-8-2003). Tir d6 dén nay, qua cac lan tdi
danh gid, hai don vi nay van tiép tuc chiing
nhan va da c¢6 nhan xét hé thong dang hoat
dong tot.

Trén co s¢ kinh nghiém cai ciach TTHC
véi viée dp dung thi diém bo tiéu chuan
ISO theo co ché “Mr ciia” trén 6 linh vuuc
dd duge ching nhian, UBND tinh Lam
bong di cho phép UBND thanh phd Da
Lat xay dung P¢ dn Cai cdch thii tuc hanh
chinh theo co ché “Mét cua " trén co 50 dp
dung hé thong qudn Iy chdr luong 1SO
9000:2000 trén dia ban thanh pho Da Lat
giai doan 2003-2005.

bPong thoi. Ban Thudng vu Tinh uy
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cting da co Két luan s0 186/KL-TU ngay
14-11-2003 vé viéc dbéng v dé UBND
thanh phé Pa Lat trién khai thi diém viéc
thic hién co ché “Mér cia” ¢é Gng dung
bo tiéu chudn ISO 9000:2000 tai mot s6
phudng, xa trong nam 2003 va md rong
dén (4t cd cdc phuding, X3 trong nim 2004,

Thyc hién két luan ciia Ban Thutng vu
Tinh uy va D¢ dn cdi cdch tha tuc hanh
chinh thanh phé Da Lat giai doan 2003-
2005 da dugc UBND tinh phe duyeét,
UBND thanh phé Da Lat da trién khai ma
rong ung dung ISO trén nhiéu linh vuce tir
thanh pho dén phudng, xa. Sau mot thii
gian thuc hién, UBND thanh pha Da Lat
da moi Cong ty ddnh gid ching nhan
BVQI kiém tra, ddnh gid m& rong hé
théng quan 1y chét lugng dén cdc phudng,
xd. Ngay 30-12-2004, Cong tv BVQI da
cdp GCN dat tiéu chuan ISO 9001:2000
d6i véi cdc linh vuc dang dp dung tai 13
phudng. xa.

Qua thuc tién cong viéc va nhimg kél
qua da dat duoc nhu trén cho thdy viée giai
quyét nhimg nhu cdu hop phdp cia to
chire, cong dan cua thanh pho Pa Lat trén
nhitng linh vuc img dung bd tiéu chuan
150 9000:2000 véi co ché "Mdr cita ™ da
ddp img dugc nhitng yéu cau cd ban trong
viéc cai cach TTHC.

3. Mot so kinh nghiém.

Qua mot thai gian trién khai viec dp
dung ISO trong cai cich TTHC ¢ thanh
phé Pa Lat, ¢6 thé rit ra mot s6 bai hoc
kinh nghiém sau:

- Quyét tam cua lanh dao tir thanh pho
dén phuong, xa va CB,CC tham gia trong
hé thong quan IV chat luong 1a véu 16 ¢o
tinh quy€t dinh su thanh céng hay that bai
trong viéc img dung béo tiéu chudn ISO
9000:2000 trong cung cap dich vu cong
vdi co che “Mor cira . Viéc duoc don vi
thit ba chitng nhan dat tiéu chuan 1a mot
viéc tuong doi khé nhung duy tri hiéu luc
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cta hé théng quan 1¥ chat luong sau khi
duge chimg nhan 14 mot vian dé cdn kho
khan hon rat nhiéu. Linh dao cdc cap phai
thudng xuyén chi dao cong tac 1ong hop,
phan tich di liéu mot cach khoa hoc dé
trén ¢o s& dé dwa ra cdc quyét dinh can
thiét nhim thudng xuyén cai tién quy trinh
giai quyét cong viéc vai dinh hudng phuc
vu ngay cang tot hon.

- Poi ngii CB,CC tham gia truc i€p
hoac c6 lién quan d&n quy trinh tac nghiép
phai dam béo ning luc va pham chét can
thiét, dam bao ding nguyén tac dé ra
nhimg gi phai lam va lam ding nhimg gi
da dé ra trong cdc thu tuc quy trinh da
duoc lanh dao phé duyél. Trong CB,CC,
cdn qudn triét cd nhan, t6 chic ¢é nhu ciu
hop phdp 1a déi tuwong phuc vu (khdch
hang). qua dé xod bo tam 1y, tr duy Xin -
cho trong moét bo phan CB.CC. Mai
CB.CC cén phan tich, nghién ciu tién
trinh giai quyél cong viéc theo mot so do
1o rang trén co s0 quy dinh cua phap ludt
vi cdc cdp lanh dao phai c6 phuong phap
theo ddi, quan ¥ (ién trinh do.

- Chon dugc don vi tr van cé day du
kinh nghiém ca vé dao tao 1an thuc tién s&
#6p phan rii I6n trong viéc Ung dung
thanh cong bé tiéu chudn ISO 9000:2000
trong quan 1y hanh chinh cong.

- Vé bién ché, viéc tap trung mot so
CB.CC c6 nang luc va kinh nghiém cia
cdc phong, ban tham muu lam viéc nua
ngayv tai bo phan ti€p nhan va tra két qua
s& khong lam tang thém bién ché hanh
chinh trong qué trinh thyuc thi nhiém vuy.

- Quy trinh tdc nghiép tir lic nhan ho so
dén khi giai quyét xong nhu ciu clia céc to
chitc va cd nhan, hé so dua vao luu tri,
trach nhiém cua CB,CC lién quan & ting
cong doan duge xdc dinh ro rang, cdc tac
vu duge quy dinh cu thé trén co so phép
luat hién hanh, vi vay, lanh dao cdc cadp ril
yén tam khi ki duyét cdc hé so lién quan.
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Ap dung hé théng quan 1y chat luong
theo tiéu chuan ISO trong cdi cach TTHC
trén dia ban thanh pho Pa Lat da dugc su
quan tam chi dao, tao diéu kién thuan loi
cla lanh dao tinh Lam Péng va da dat
duoc mot s6 két qua diang khich 1&. Tuy
nhién, viéc thuc hién van con gap phai mot
$0 kho khan nhur sau:

- Viéc imng dung b tiéu chudn ISO
9000:2000 trong cai cich TTHC la mot
nhiém vu méi mé, chua cé tién 1é o tinh
Lam Dong nén thanh phé Pa Lat chua cé
kinh nghiém trén linh vuc nay.

- Pé thuc hién theo IS0, cdc co s& phiap
Iy phai rit ro rang. Trén thuc t€, cic van
ban quy pham phdp luat cia nudc ta con
c6 diém chua cu thé, gay khé khan cho
viec thuc hién theo ISO & cdp co so.
Nhimg thay déi, phat sinh dit nho trong co
s0 phdp 1y cliing anh hudng dén qua trinh
ttng dung bo tiéu chuan ISO. Khi ¢é vin
ban phap IV lién quan thay doi noi dung.
cdc thu tuc quy trinh thudng khong duge
diéu chinh kip th&i dé lanh dao xem xét
ban hanh lai, kha nang xay ra su khong
phil hop 1a khd 16n.

- Nhan thifc vé ting dung b tiéu chuan
1SO chua déu khap & tat ca cdc don vi,
phudmg, xa truc thude thanh phé; chua to
chitc duge nhiéu cude toa dam, trao doi,
tap huan sau rong dé tao su dong thuan
cao.

- Kinh phi thyuc hién cling 13 mot vin dé
ddng quan tam dé tao diéu kién ban dau vé
co s& vat chét, trang thiét bi cdn thiét, 16
chitc dao tao CB,CC va té chifc ddnh gid
chiing nhan dat véu cdu clia bd tiéu chuéin
ISO. Thuc hién theo diing cic thi tue, quy
trinh di quy dinh cta bé tiéu chuan ISO
doi hoit CB,CC tham gia thuc hién du an
phai ddu tu nhiéu cong sic, thdi gian trong
quéd trinh thuc hién nhiém vy nhung kinh
phi cho chinh sach dai ngd cling con nhiéu
khdé khanQd
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